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วรดา  คนัธฬิกา1 

บทคัดย่อ 
 

การวจิยัน้ีมุ่งศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้  กรณีศึกษา: ร้านอ านาจเซอร์วิส
เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ โดยมีวตัถุประสงค์ (1) ศึกษาความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ (2) ศึกษา
อิทธิพลความพึงพอใจมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ (3) เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ในดา้นราคา กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นงานวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ จ านวน 400 ตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ี
ใช้ในการวิจยั ได้แก่ แบบสอบถาม สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ
(Multiple Regression Analysis) และค่าความแปรปรวนทางเดียว One - Way ANOVA โดยมีระดบันยัส าคญัทาง
สถิติท่ี 0.05 

ผลการวิจยัพบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในภาพรวมระดบัมาก (M = 4.66) เม่ือพิจารณารายดา้นแลว้
พบว่า ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มี 4 ด้าน ได้แก่ ด้านบุคคล (M = 4.60) ด้านกระบวนการ
ให้บริการ (M = 4.56)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (M = 4.56) ดา้นผลิตภณัฑ์  (M = 4.55) ตามล าดบั และพบวา่
ลูกคา้มีความจงรักภกัดีในภาพรวมระดบัมาก (M = 4.33) โดยความพึงพอใจสามารถร่วมกนัพยากรณ์กบัความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ไดร้้อยละ 38.90 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า มี 2 ดา้น ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิท่ีส่งผลใน
ทิศทางเดียวกนั โดยมีทิศทางบวก ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ (Beta = 0.187) และดา้นราคา (Beta = 0.356) ตามล าดบั  
ซ่ึงสามารถสร้างสมการพยากรณ์ความจงรักภกัดีของลูกคา้ไดด้งัน้ี Y = 0.664 + 0.187X1 + 0.356X2  โดยท่ี Y = 
ความจงรักภกัดีของลูกคา้ และ X1 = ความพึงพอใจ ดา้นผลิตภณัฑ์  X2 = ความพึงพอใจดา้นราคา  ส่วนการ
เปรียบเทียบระหวา่งประเภทของลูกคา้และความพึงพอใจดา้นราคาแตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
พบวา่ ประเภทลูกคา้เงินสด มีความพึงพอใจดา้นราคาสูงสุด  (M = 4.54, S.D. = 0.652)  
 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ , ความจงรักภกัดี , ส่วนประสมการตลาด (7P’s) , ธุรกิจเคร่ืองเขียน 
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บทน า 
 

ความเป็นมา  
ปัจจุบนัพฒันาการทางดา้นเทคโนโลยีมีนวตักรรมใหม่ ๆ ส่งผลกระทบต่อการด าเนินธุรกิจให้มีความ

เจริญกา้วหน้ายิ่งข้ึน และมีการแข่งขนัท่ีสูงข้ึน เพื่อช่วงชิงความเป็นผูน้ า รวมทั้งการพฒันาธุรกิจให้เป็นท่ีพึง
พอใจของลูกคา้ ซ่ึงผูผ้ลิตและผูจ้  าหน่ายตอ้งมีการปรับตวั เพื่อให้สอดคลอ้งกบัความเปล่ียนแปลงและตรงกบั
ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคและธุรกิจเคร่ืองเขียน (Stationery) จดัเป็นธุรกิจคา้ปลีกประเภทหน่ึงท่ีมีบทบาท
ส าคญัต่อพฒันาการทางสังคมและเศรษฐกิจ  เน่ืองจากเป็นอุปกรณ์ส าคญัท่ีใชป้ระกอบการศึกษาเรียนรู้และการ
ท างาน ดงันั้น เคร่ืองเขียนจึงเป็นสินคา้ท่ีจ  าเป็นต่อทุกคนในวยัศึกษาและวยัท างาน (โชติมา สุรเนตินยั, 2550) 
ตลาดของสินค้าประเภทเคร่ืองเขียน ยงัสามารถท่ีจะขยายตัวได้  และภาครัฐก็ให้การสนับสนุนการขยาย
การศึกษาและส่งเสริมการเรียนรู้สู่ชุมชนทอ้งถ่ิน จึงกล่าวไดว้่า ธุรกิจเคร่ืองเขียน มีแนวโน้มท่ีจะเติบโตอย่าง
ต่อเน่ือง 

ร้านอ านาจเซอร์วสิ อ าเภอจะนะ จงัหวดัสงขลา จ าหน่ายเคร่ืองใชส้ านกังาน เคร่ืองเขียนต่าง ๆ วสัดุงาน
บา้น งานครัวและบริการถ่ายเอกสาร เขา้เล่มเอกสาร โดยลูกค้าส่วนใหญ่เป็นหน่วยงานราชการ หน่วยงาน
เอกชน และลูกคา้กลุ่มนกัเรียน รวมถึงผูค้นในอ าเภอจะนะ จงัหวดัสงขลา โดยด าเนินธุรกิจในรูปแบบของห้าง
หุ้นส่วนจ ากัดมาตั้งแต่ปี 2544 ปัจจุบนัด าเนินกิจการมาเป็นเวลา 20 ปี และได้ขยายฐานลูกค้าไปยงัอ าเภอ
ใกลเ้คียงในจงัหวดัสงขลา    

เน่ืองจากสินคา้เคร่ืองเขียน เป็นสินคา้ท่ีมีการพฒันารูปแบบของผลิตภณัฑ์อยูต่ลอดเวลาและเป็นสินคา้
ประเภทส้ินเปลือง ใชแ้ลว้ทิ้ง สามารถหาซ้ือไดง่้าย มีการแข่งขนักนัทางธุรกิจสูง ผูว้ิจยัในฐานะท่ีเป็นเจา้ของ
ธุรกิจ จึงเห็นความส าคญัของการสร้างความพึงพอใจและการรักษาลูกคา้ปัจจุบนัให้เกิดความจงรักภกัดี เพื่อ
ประโยชน์ในการด าเนินธุรกิจท่ีจะส่งผลต่อยอดขายและก าไรสูงสุด รวมไปถึงการเป็นท่ียอมรับจากลูกคา้และ
สร้างความตอ้งการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ าในคร้ังต่อไป 
 
วตัถุประสงค์ 

1. ศึกษาความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
2. ศึกษาอิทธิพลความพึงพอใจมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
3. เปรียบเทียบปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในดา้นราคา 
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ค าถามงานวจัิย 
ค าถามงานวจัิยที ่1 ความพึงพอใจ ส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้หรือไม่ อยา่งไร 

H1a: ความพึงพอใจ ดา้นผลิตภณัฑส่์งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

H1b: ความพึงพอใจ ดา้นราคาส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

H1c: ความพึงพอใจ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

H1d: ความพึงพอใจ ดา้นการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

H1e: ความพึงพอใจ ดา้นบุคคลส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
H1f: ความพึงพอใจ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

             H1g: ความพึงพอใจ ดา้นลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้     
ค าถามการวจัิยที ่2 ปัจจยัส่วนบุคคลของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจดา้นราคาแตกต่างกนัหรือไม่ 
อยา่งไร     

H3a: ประเภทของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั จะมีความพึงพอใจดา้นราคาท่ีแตกต่างกนั                   
                                                                                                                                                                               

นิยามค าศัพท์ 

ธุรกจิเคร่ืองเขียน คือ ธุรกิจคา้ปลีกประเภทหน่ึงท่ีจ าหน่าย อุปกรณ์ประกอบการศึกษาต่าง ๆ เช่น สมุด 

ปากกา ดินสอ สี ยางลบ ไมบ้รรทดั รวมไปถึงอุปกรณ์ท่ีใช้ในส านกังานต่าง ๆ เช่น กระดาษ แฟ้ม เคร่ืองเย็บ

กระดาษ คตัเตอร์ กรรไกร เป็นตน้ ซ่ึงถือวา่มีบทบาทส าคญัต่อพฒันาการทางสังคมและเศรษฐกิจ เน่ืองจากเป็น

อุปกรณ์ส าคญัในการประกอบการศึกษาเรียนรู้และการท างานในองคก์ร 

 

ขอบเขตการวจัิย 

ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ จ านวน 400 ตวัอยา่ง โดยมีระยะเวลาในการ
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่เดือนพฤศจิกายน ถึง เดือนธนัวาคม 2563 เป็นเวลาทั้งส้ิน  2  เดือน 
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แนวคิด  ทฤษฎแีละงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 

แนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกบัความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดบัของความรู้สึกท่ีตอบสนองถึงความประสงค์ของลูกคา้ ท่ี
ไดรั้บความส าเร็จหรือไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ เป็นผลท าใหก้ารด าเนินชีวติมีความสุข ปราศจากความทุกข์ (Kotler, 
1998 ;  Oliver, 1999 ; Powell, 1983) เป็นแรงจูงใจท่ีมาจากความตอ้งการพื้นฐานท่ีมีความเก่ียวขอ้งกนัอยา่ง
ใกลชิ้ดกบัผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจท่ีพยายามขจดัความกระวนกระวาย เม่ือสามารถขจดัส่ิงต่าง ๆ ดงักล่าวไดแ้ลว้
มนุษยย์่อมไดรั้บความพึงพอใจในส่ิงท่ีตนตอ้งการ (Tiffin and Mccomic, 1965 ; Davis, 1967)  ขณะท่ี 
(Armstrong, 2002) ไดก้ล่าววา่ “ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคเกิดข้ึนได ้โดยเร่ิมจากส่ิงจูงใจ (Motive) หรือแรงขบั
ดนั (Drive) เป็นความตอ้งการท่ีจะจูงใจให้บุคคล เกิดพฤติกรรมเพื่อตอบสนองความตอ้งการของตนเอง” ซ่ึง
อาจจะเป็นความต้องการทางชีววิทยา (Biological) ท่ีเกิดจากความตึงเครียด ความต้องการทางจิตวิทยา 
(Psychological) ท่ีเกิดจากความตอ้งการการยอมรับ (Recognition) การยกย่อง (Esteem) หรือการเป็นเจา้ของ
ทรัพยสิ์น (Belonging)  ความตอ้งการกลายเป็นส่ิงจูงใจ ท่ีจะส่งผลใหมี้การกระท าบางอยา่งให้เกิดความพึงพอใจ 
ในขณะท่ีแนวคิดของ (ชาริณี เดชจินดา, 2535) ไดเ้สนอวา่ แต่ละคนจะท าให้เกิดแต่ความสุขและจะไม่ท าให้เกิด
ความทุกขห์รือความยากล าบาก โดยแบ่งประเภทความพึงพอใจน้ีได ้3 ประเภท คือ 

1) ความพึงพอใจดา้นจิตวิทยา (Psychological Hedonism) คนเราจะมีการแสวงหาความสุขส่วนบุคคล
และพยายามห่างไกลจากความทุกข ์

2) ความพึงพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistic Hedonism) คนเราจะพยายามแสวงหาความสุขส่วนบุคคล 
แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขตอ้งเป็นธรรมชาติเสมอไป 

3) ความพึงพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (Ethical Hedonism) คนเราจะแสวงหาความสุข เพื่อผลประโยชน์
ของตนเองหรือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยูแ่ละไดรั้บประโยชน์จากส่ิงนั้นดว้ย 

 
แนวคิดทีเ่กี่ยวข้องกบัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 

ส่วนประสมการตลาด หมายถึง การน าปัจจยัทางการตลาดท่ีควบคุมได้ มาสนองความตอ้งการของ
ตลาดเป้าหมาย กลยทุธ์เก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์การตั้งราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด มาใชด้ว้ยกนั จดัท า
ข้ึนโดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อก่อใหเ้กิดการแลกเปล่ียนกนัใหไ้ดต้ามวตัถุประสงคท์างการตลาดในตลาดเป้าหมายและ
ท าให้เกิดความพึงพอใจซ่ึงกนัและกนัทั้งสองฝ่าย (Boone and Kurtz , 1989  ; Kotler, 2000 ; Lamb Hair and 
McDaniel, 2000) นอกจากแนวคิดส่วนประสมการตลาดบริการของ Kotler ท่ีกล่าววา่ ส่วนประสมการตลาด 
บริการมีองคป์ระกอบ 4 อยา่ง (Marketing Mix) หรือ 4P’s และไดข้ยายเป็น 7P’s เม่ือน ามาใชก้บังานบริการ 
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ดงันั้นจากการทบทวนวรรณกรรม ผูว้ิจยัจึงไดเ้ลือกศึกษาแนวคิดของ  Magrath, 1986 (อา้งถึงใน ศิริวรรณ            
เสรีรัตน์, 2541) ซ่ึงไดก้ล่าวถึง ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด ดงัน้ี  

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) คือ สินคา้หรือบริการท่ีธุรกิจน ามาเสนอขายให้กบัลูกคา้จะมีตวัตนหรือไม่มี
ตวัตนก็ได ้ไดแ้ก่ สินคา้ท่ีมีรูปร่าง ขนาด สีสันและความสวยงาม สินคา้ตอ้งมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า 
(Value) ในสายตาของลูกคา้และปลอดภยั มีความเหมาะสมของผลิตภณัฑ์ต่อการด าเนินชีวิต จึงมีผลท าให้สินคา้
สามารถขายได ้

การก าหนดกลยทุธ์ดา้นผลิตภณัฑต์อ้งพยายามค านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 
1.1 ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์(Product Differentiation) ใหมี้ความแตกต่างทางการแข่งขนั  
1.2 พิจารณาจากคุณลกัษณะของผลิตภณัฑ์ (Product Component) เช่น ประโยชน์และคุณภาพ

ของสินคา้ 
1.3 การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ์ (Product Positioning) เป็นการออกแบบผลิตภณัฑ์เพื่อ

แสดงต าแหน่งท่ีแตกต่างและมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 
1.4 การพฒันาผลิตภณัฑ ์(Product Development) เพื่อใหผ้ลิตภณัฑมี์การปรับปรุงท่ีดีข้ึน 

2. ราคา (Price) คือ คุณค่าของสินคา้หรือบริการในรูปแบบของตวัเงิน เป็นราคาท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายไป เพื่อ
แลกเปล่ียนกบัสินคา้หรือบริการท่ีเสนอขาย ราคาเป็นตน้ทุน (Cost) ของลูกคา้ โดยจะเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า 
(Value) ผลิตภณัฑ์กบัราคา (Price) ผลิตภณัฑ์นั้นถา้คุณค่าสูงกวา่ราคา ลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือโดยราคาผลิตภณัฑ์
ตอ้งต ่ากว่าท่ีอ่ืน มีความแน่นอนและราคาตอ้งไดม้าตรฐาน มีป้ายแสดงสินคา้ท่ีชดัเจน ดงันั้นกลยุทธ์ดา้นราคา
ตอ้งค านึงถึง 

            2.1 คุณค่าท่ีรับรู้ (Product Value) ซ่ึงตอ้งพิจารณาวา่ ลูกคา้ยอมรับในคุณค่าของผลิตภณัฑ์วา่สูง
กวา่ราคาผลิตภณัฑน์ั้น 

            2.2 ตน้ทุนสินคา้และค่าใชจ่้ายต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้ง 
            2.3 คู่แข่งท่ีมีอยูใ่นตลาด 
3. การจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง การสร้างช่องทางท่ีสามารถใช้เพื่อเคล่ือนยา้ยและการกระจาย

ผลิตภณัฑแ์ละบริการใหเ้ขา้ถึงลูกคา้และสร้างเสริมส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีจ าเป็น เพื่อตอบสนองความตอ้งการ
ของตลาดไดอ้ยา่งทัว่ถึง ประกอบดว้ย การขนส่ง การคลงัสินคา้และการเก็บรักษาสินคา้คงคลงั การจดัจ าหน่าย
จึงประกอบดว้ย 2 ส่วน ดงัน้ี 

               3.1 ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel or Distribution) หมายถึง เส้นทางท่ีผลิตภณัฑ์ถูกเปล่ียน
มือไปยงัตลาดในระบบ ประกอบดว้ย ผูผ้ลิต คนกลาง ผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 
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              3.2 การสนบัสนุนการกระจายตวัสินคา้สู่ตลาด (Market Logistics) หมายถึง กิจกรรมการ
เคล่ือนยา้ยตวัผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม โดยกิจกรรมท่ีส าคญัต่อไปน้ี 1. การ
ขนส่ง (Transportation) 2. การเก็บรักษาสินคา้ (Storage) และการคลงัสินคา้ (Warehousing) 3. การบริหารสินคา้
คงเหลือ (Inventory Management) 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การติดต่อส่ือสารเก่ียวขอ้งกนัระหวา่งผูข้ายกบัผูซ้ื้อ เพื่อ
สร้างทศันคติและพฤติกรรมการซ้ือ รวมถึงการก าหนดต าแหน่งของตราสินคา้ การตั้งงบประมาณค่าใช้จ่ายใน
การโฆษณา การใช้ส่ือท่ีเลือกและก าหนดเวลาท่ีเผยแพร่ผ่านส่ือดงักล่าว ความคิดสร้างสรรค์ในส่ิงใหม่ ๆ ซ่ึง
ช่วยในเร่ือง การขายให้มีประสิทธิภาพ โดยพิจารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ์คู่แข่ง โดยบรรลุ
จุดมุ่งหมายร่วมกนั ซ่ึงมีเคร่ืองมือส าคญัดงัต่อไปน้ี 

1. การโฆษณา (Advertising) เป็นกิจกรรมในการน าเสนอรายละเอียดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์หรือ
บริการท่ีตอ้งมีการจ่ายเงินโดยผูอุ้ปถมัภร์ายการ 

2. การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) เป็นการแจง้ข่าวสารและจูงใจตลาด โดยใช้
บุคคล 

3. การส่งเสริมการขาย (Sale Promotion) หมายถึง กิจกรรมท่ีสามารถกระตุน้ความสนใจ
ทดลองใชห้รือการซ้ือ โดยลูกคา้ขั้นสุดทา้ยหรือบุคคลอ่ืนในช่องทางการขาย 

4. การให้ข่าวสารและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relation) เป็นการเสนอ
ความคิดเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อองคก์ารใหเ้กิดกบัสินคา้หรือบริการท่ีไม่ตอ้งมีการจ่ายเงิน    

5. การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการติดต่อส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมาย เพื่อให้เกิดการ
ตอบสนอง (Response) โดยตรงหรือหมายถึง วิธีการต่าง ๆ ท่ีนกัการตลาดใช้ เพื่อให้เกิดการส่งเสริม
การตลาดและส่งเสริมผลิตภณัฑโ์ดยตรงกบัผูซ้ื้อและท าใหเ้กิดการตอบสนองในทนัที 
5. บุคลากร (People) เป็นปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการท าให้ธุรกิจมีภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อลูกคา้ เพราะการ

บริการข้ึนอยูก่บัลูกคา้และพนกังาน ลูกคา้มกัจะตดัสินคุณภาพของการบริการจากส่ิงท่ีลูกคา้ไดรั้บ การบริการท่ี
ประสบความส าเร็จนั้นข้ึนอยู่กบัการคดัสรร การฝึกฝน การสร้างแรงจูงใจแก่พนกังานเป็นส าคญั ซ่ึงธุรกิจจึง
จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการสนบัสนุนส่งเสริมบุคลากรให้มีความรู้ ความสามารถและมีความช านาญในสายงาน ทั้งน้ี
การมีมนุษยส์ัมพนัธ์ท่ีดี ยิ้มแยม้แจ่มใสและพูดจาดี มีความรู้ในการให้ค  าแนะน ากบัผูบ้ริโภค การแต่งกายท่ี
เหมาะสมและมีความสุภาพ มีความสนใจ มีความใส่ใจและมีความพร้อมในการบริการอยูต่ลอดเวลา จะเป็นการ
สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีต่อลูกคา้ 

 6. กระบวนการ (Process Management) หมายถึง การปฏิบติัในด้านการบริการท่ีออกแบบมาเพื่อ
ผูใ้ชบ้ริการและเพื่อมอบการให้บริการอยา่งถูกตอ้งและมีประสิทธิภาพ ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจ 



7 
 
ไดแ้ก่ การใหบ้ริการตามล าดบัคิว การจดัระบบการช าระเงินท่ีดี การบรรจุสินคา้ใส่ถุงหรือการออกใบเสร็จท่ีได้
มาตรฐาน เพื่อเป็นหลกัฐานในการช าระเงิน บริการเปล่ียนสินคา้ในกรณีท่ีเป็นความผิดพลาดของร้าน ซ่ึงถ้า
กระบวนการใดกระบวนการหน่ึงของขั้นตอนเกิดความล่าช้า จะท าให้งานผิดพลาดและอาจจะสร้างความไม่
พอใจแก่ลูกคา้ได ้

 7. ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ (Physical Facilities) หมายถึง การน าเสนอตวัแปรดา้นลกัษณะทางกายภาพ
ใหก้บัลูกคา้ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดความสะดวกในการใหบ้ริการนั้นเป็นไปอยา่งมีประสิทธิภาพ ไดแ้ก่ พื้นท่ีมี
ขนาดท่ีเหมาะสม การจดัวางสินคา้เอ้ือต่อการจบัจ่าย มีความสะอาดน่าเขา้มาใชบ้ริการ บรรยากาศร้านมีความ
ผอ่นคลาย การตกแต่งร้านดูเหมาะสมกบัตวัสินคา้ ซ่ึงสามารถบอกไดว้า่ สินคา้นั้นมีคุณภาพดีหรือไม่ เพราะส่ิง
ต่าง ๆ เหล่าน้ีจะมีผลกระทบกบัความพอใจของลูกคา้เป็นอนัดบัแรก 

 
แนวคิดทีเ่กีย่วข้องกบัความจงรักภักดี (Loyalty) 

ความจงรักภกัดี หมายถึง ทศันคติ ความพึงพอใจเชิงบวกต่อตราสินคา้หน่ึง รวมไปถึงพฤติกรรมท่ี
ตอบสนองไปยงัตรายีห่อ้ในกลุ่มสินคา้นั้น ซ่ึงจะสะทอ้นให้เห็นวา่ ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ท่ีจะไม่เปล่ียนไปใชต้รา
สินคา้อ่ืนอีก ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีตามมาจากทศันคตินั้น คือ การซ้ือในตราสินคา้เดิมอยา่งต่อเน่ืองและความภกัดีต่อตรา
สินคา้ เป็นผลมาจากการเรียนรู้ของผูบ้ริโภคเองวา่ ตราสินคา้นั้นสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนไดเ้ป็น
อยา่งดี (Aaker, 1991 ; Keller, 1993 ; Assael, 1994)  ขณะท่ี (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2546 ; ณัฐพชัร์ ลอ้
ประดิษฐ์พงษ์, 2549) ไดก้ล่าวว่า เป็นความซ่ือสัตย ์ซ่ึงจะน าไปสู่ความสัมพนัธ์ในระยะยาวท่ีมีผลต่อการซ้ือ
สินคา้นั้นซ ้ า ท าใหลู้กคา้มีทศันคติท่ีดีต่อตราสินคา้หรือการท่ีลูกคา้ยดึมัน่ในตราสินคา้และจะใชค้วามพยายามหา
ตราสินคา้นั้น เพื่อซ้ืออยา่งต่อเน่ือง ถือเป็นการเหน่ียวร้ังลูกคา้ไวก้บัธุรกิจ  

ในด้านองค์ประกอบของความจงรักภกัดี โดยทัว่ไปจะแบ่งลูกคา้เป็นสองกลุ่มหลัก คือ 1. ความ
จงรักภกัดีดา้นพฤติกรรม ซ่ึงเป็นการแสดงออก ท่ีสามารถมองเห็นไดจ้ากการกระท าของลูกคา้ เกิดการซ้ือหรือ
ใช้สินคา้และบริการซ ้ า ๆ การบอกต่อหรือการแนะน าผูอ่ื้น ให้มาใช้สินคา้หรือบริการ และ 2. ความจงรักภกัดี
ดา้นทศันคติ คือ การวดัความคิดและความรู้สึกผกูพนัของลูกคา้ต่อองคก์ร เช่น การชมเชยและมีความตั้งใจซ้ือซ ้ า 
Ivanauskiene and Auruskevicien, 2009 (อา้งถึงใน มงคล หาญวีระ, 2560) เป็นความตั้งใจในการซ้ือคร้ังต่อไป
อยา่งต่อเน่ืองของลูกคา้  อดทนต่อการปรับราคาดว้ยความเตม็ใจ และจะแนะน าบริษทัใหบุ้คคลอ่ืนต่อไป ลูกคา้มี
ความยนิดีท่ีจะสานต่อความสัมพนัธ์กบับริษทั (Gronholdt et al., 2000; Chaudhuri and Holbrook, 2001) 
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วธีิด าเนินการวจัิย 
 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกค้าท่ีมาใช้บริการ โดยใน
การศึกษาไดมี้การก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ Cochran ซ่ึงเป็นกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร
และไม่ทราบสัดส่วน ก าหนดใหร้ะดบัความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 ซ่ึงจากการค านวณตามสูตรจะไดข้นาดของ
กลุ่มตวัอยา่งเทา่กบั 385 ตวัอยา่ง จากกรณีไม่ทราบจ านวนประชากร แต่เพื่อเพิ่มความเช่ือมัน่ ผูว้ิจยัจึงท าการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 ตวัอยา่ง   

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย ใชแ้บบสอบถามแบบปลายปิด โดยส ารวจความพึงพอใจและความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล มีจ านวน 11 ขอ้ เป็นแบบส ารวจรายการ (Check list) ไดแ้ก่ ค  าถามคดักรอง 

เพศ ใช้มาตรวดันามบญัญติั (Nominal Scale) ส่วนอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ประเภท

ลูกคา้ ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ ความถ่ีการเขา้ใชบ้ริการ ค่าใชจ่้ายโดยเฉล่ีย  ใชม้าตรวดัเรียงล าดบั (Ordinal scale)  

ส่วนท่ี 2 ค าถามแสดงความจงรักภกัดี  
     ค  าถามเก่ียวกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ ปรับปรุงมาจากแบบสอบวดัความจงรักภกัดี ในงานวิจยั เร่ือง  

The Study of Relationship among Experiential Marketing, Service Quality, Customer Satisfaction, and 

Customer Loyalty ท่ีใชแ้นวความคิดของ Chaudhuri and Holbrook, (2001) ประกอบดว้ยค าถาม จ านวน 4 ขอ้ 

โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ตามแนวของ Likert Scale 

ดงัน้ี 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง และ 5 หมายถึง เห็นดว้ยอย่างยิ่ง เช่น ท่านจะกลบัมาซ้ือสินคา้ร้านอ านาจ

เซอร์วสิอีกในคร้ังต่อไป 

ส่วนท่ี 3 ค าถามแสดงความพึงพอใจของลูกคา้                                                                                                   

ค  าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ ใดยใช้ทฤษฎีส่วนประสมการตลาด (7P’s) ตามแนวคิดของ 

Magrath, 1986 (อา้งถึงใน ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2541) ประกอบดว้ยค าถาม จ านวน 28 ขอ้ แบ่งเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ

ให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating 

Scale) 5 ระดบั ตามแนวของ Likert Scale ดงัน้ี 1 หมายถึง ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง และ 5 หมายถึง เห็นดว้ยอยา่งยิ่ง 
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เช่น ความหลากหลายของประเภทสินคา้ ความสมเหตุสมผลของราคา  ความหลากหลายของช่องทางการสั่งซ้ือ 

เป็นตน้ 

ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ เป็นขอ้ค าถามแบบปลายเปิด โดยให้ผูต้อบแบบสอบถามได้เสนอแนะ
เพิ่มเติม 
3. การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ทดสอบแบบสอบถามล่วงหนา้ (Pretest) โดยการเก็บขอ้มูลจากลูกคา้

ท่ีมาใช้บริการ จ านวน 10  ราย โดยให้ทดลองตอบแบบสอบถาม และสังเกตการณ์อยู่ขา้ง ๆ และถามเพื่อขอ
ความคิดเห็นเก่ียวกบัแบบสอบถามวา่มีเขา้ใจในขอ้ค าถามหรือไม่ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามแนะน าวา่ มีการใช้
ถอ้ยค าท่ีซบัซ้อน เขา้ใจยาก และมีค าถามดา้นบุคคลท่ียงัไม่ครอบคลุม  ดงันั้นผูว้ิจยัจึงปรับการใช้ค  าให้กระชบั
และเขา้ใจง่ายข้ึนและทดสอบแบบสอบถามใหม่อีกคร้ัง หลงัจากนั้นน าไปทดลองท าแบบสอบถาม (Pilot Study) 
โดยเลือกกลุ่มเป้าหมายจ านวน 30 คนโดยปฏิบติัทุกขั้นตอนให้เหมือนกบัการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจริง ซ่ึง
พบวา่ ไม่มีปัญหาในการเก็บแบบสอบถาม และค านวณหาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ใชว้ิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิ 
ครอนบคัแอลฟา (Cronbach’s Alpha Coefficient) พบวา่ ความจงรักภกัดีของลูกคา้ มีค่าความเช่ือมัน่ 0.842  และ
ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ ทั้ง 7 ดา้น มีค่าความเช่ือมัน่อยูร่ะหวา่ง 0.766-0.904  แสดงวา่ แบบสอบถามนั้นมี
ความน่าเช่ือถือและสามารถน าไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลได ้

4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัย โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ส่งให้แก่กลุ่มตวัอย่าง ซ่ึงเป็น
ลูกคา้ท่ีมีอยูใ่นฐานขอ้มูลของร้าน จ านวน 147 คน ซ่ึงไดรั้บการตอบกลบัมาจ านวน 134 คน และส่งให้แก่ลูกคา้
ท่ีเขา้มาใชบ้ริการตลอดเดือนพฤศจิกายน ถึง ธนัวาคม 2563 จนครบกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน โดยใชเ้วลาใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นเวลา 30 วนั 

5. การวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจยัเลือกใชส้ถิติในการวิเคราะห์เพื่อให้สอดคลอ้งกบัลกัษณะของขอ้มูลและ
เป็นไปตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล โดยใช้ค่าสถิติการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และร้อยละ 
(Percentage) 

2. การวิเคราะห์เพื่ออธิบายระดบัความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยใชค้่าสถิติ ค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3. การวิเคราะห์ความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ โดยใชว้ิธีการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) เพื่อตอบค าถามการวจิยัท่ี 1  

4. การวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจด้านราคา โดยใช้
ค่าสถิติแบบ One - Way ANOVA เพื่อตอบค าถามการวจิยัท่ี 2 
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ผลการวจัิย 
 

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 305 คน (ร้อยละ76.3) มีอายุระหวา่ง 31 - 45 ปี จ  านวน 
174 คน (ร้อยละ 43.5) มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 262 คน (ร้อยละ 65.5) มีอาชีพส่วนใหญ่รับราชการ 
จ านวน 207 คน (ร้อยละ 51.8) มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,000 บาทข้ึนไป จ านวน 135 คน (ร้อยละ 33.8)  

ลูกคา้ส่วนใหญ่เป็นลูกคา้ประเภท ลูกคา้เงินสด จ านวน 266 คน (ร้อยละ 66.5) เป็นลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
มาแลว้ต ่ากวา่ 1 ปี จ  านวน 137 คน (ร้อยละ 34.3) มีความถ่ีในการใชบ้ริการส่วนใหญ่ 1 - 5 คร้ังต่อเดือน จ านวน 
220 คน (ร้อยละ 55.0) โดยมีค่าใชจ่้ายต่อคร้ังต ่ากวา่ 500 บาท จ านวน  184 คน (ร้อยละ 46.0)  

 
ตารางที ่1 ความพึงพอใจกบัความจงรักภกัดีรวมของลูกคา้ 

ดา้น ค่าเฉล่ีย SD แปลความหมาย 
ดา้นผลิตภณัฑ์ 4.55 .557 มากท่ีสุด 
ดา้นราคา 4.42 .687 มาก 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.44 .576 มาก 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.07 .806 มาก 
ดา้นบุคคล 
ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

4.60 
4.56 
4.56 

.533 

.517 

.492 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

    รวมความพึงพอใจ 4.46 .502 มาก 
ความจงรักภักดี 4.33 .733 มาก 

 
จากตารางที่ 1 พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจภาพรวมในระดบัมาก (M = 4.66) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น

แลว้พบวา่ ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด มี 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นบุคคล  (M = 4.60)  ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ (M = 4.56)  ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (M = 4.56) ดา้นผลิตภณัฑ์  (M = 4.55) ตามล าดบั และลูกคา้ท่ี
ใช้บริการมีความพึงพอใจในระดบัมาก มี 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (M = 4.44)  ดา้นราคา         
(M = 4.42)  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (M = 4.07) ตามล าดบัและพบวา่ ลูกคา้มีความจงรักภกัดีภาพรวมใน
ระดบัมาก (M = 4.33) 
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ค าถามงานวจัิยที ่1 ความพงึพอใจส่งผลต่อความจงรักภักดีของลูกค้าหรือไม่ อย่างไร 

H1a: ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑส่์งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

H1b: ความพึงพอใจดา้นราคาส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

H1c: ความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

H1d: ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

H1e: ความพึงพอใจดา้นบุคคลส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
H1f: ความพึงพอใจดา้นกระบวนการใหบ้ริการส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
H1g: ความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพส่งผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 

ตารางที ่2 การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณของความพึงพอใจกบัความจงรักภกัดีของลูกคา้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 * มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 2  ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบวา่ ความพึงพอใจ สามารถอธิบายความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ไดร้้อยละ 38.90 (R² = 0.389)  โดยค่า F = 35.619 หรือความพึงพอใจ 7 ดา้น มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดี
ของลูกคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  แสดงถึงอิทธิพลท่ีมีต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ เม่ือพิจารณา
เป็นรายด้าน พบว่ามี 2 ดา้น ท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิส่งผลทิศทางเดียวกนัไปในทิศทางบวก ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์              
(Beta = 0.187) และดา้นราคา (Beta = 0.356) ตามล าดบั  ซ่ึงสามารถสร้างสมการพยากรณ์ความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ไดด้งัน้ี Y = 0.664 + 0.187X1 + 0.356X2  โดยท่ี Y = ความจงรักภกัดีของลูกคา้ และ X1 = ความพึงพอใจ 

การพยากรณ์ B Std. Error Beta t Sig. 
(ค่าคงท่ี) 0.664 0.304   2.182 0.030 
ดา้นผลิตภณัฑ์ 0.246 0.095 0.187 2.599 0.010 
ดา้นราคา 0.381 0.080 0.356 4.771 0.000 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย -0.023 0.086 -0.018 -0.267 0.789 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
ดา้นบุคคล 
ดา้นกระบวนการการใหบ้ริการ 
ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

0.048 
0.116 
-0.038 
0.091 

0.056 
0.098 
0.129 
0.101 

0.052 
0.084 
-0.027 
0.061 

0.842 
1.178 
-0.292 
0.907 

0.400 
0.239 
0.771 
0.365 

R² = 0.389 ; SEE =0.578 ;  F = 35.619  ; Sig =0.000 
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ดา้นผลิตภณัฑ์  X2 = ความพึงพอใจด้านราคา  จากสมการอธิบายได้ว่า ถา้ความพึงพอใจด้านผลิตภณัฑ ์
เปล่ียนแปลงไป 1 หน่วย จะส่งผลให้ความจงรักภกัดีของลูกคา้เพิ่มข้ึน 0.187 หน่วยและถา้ความพึงพอใจดา้น
ราคาเปล่ียนแปลงไป 1 หน่วย จะส่งผลให้ความจงรักภกัดีของลูกคา้ เพิ่มข้ึน 0.356 หน่วย  ส่วนความพึงพอใจ 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะ
ทางกายภาพไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ ดงันั้น จากผลการศึกษาดงักล่าว จึงยอมรับสมมติฐาน 
H1a - H1b และปฏิเสธสมมติฐาน H1c, H1d, H1e,H1f และ H1g 

 
ค าถามการวิจัยที่ 2 ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าที่แตกต่างกันจะมีความพึงพอใจด้านราคาแตกต่างกัน

หรือไม่ อย่างไร 

H3a: ประเภทของลูกคา้ท่ีแตกต่างกนัจะมีความพึงพอใจดา้นราคาท่ีแตกต่างกนั 

 

ตารางที ่3 แสดงการเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งประเภทลูกคา้กบัความพึงพอใจดา้นราคา 

ความพงึพอใจ   df 
Sum of 
Squares 

Mean 
Square 

F Sig 

ดา้นราคา ระหวา่งกลุ่ม 2       12.302 12.302 27.970 0.0002 

 
ภายในกลุ่ม        398 175.058  0.440 

    รวม 400    187.360       
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

จากตารางท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ประเภทลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นราคา
แตกต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 จากผลการศึกษาดงักล่าว จึงยอมรับสมมติฐานท่ี H3a 
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ตารางที ่4 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประเภทลูกคา้กบัความพึงพอใจดา้นราคา 

ความพงึ
พอใจ 

ประเภทลูกค้า 
    

95% Confidence  
Interval for Mean 

  

N Mean 
Std. 

Deviation 
Std. 

Error 
Lower 
Bound  

Upper 
Bound 

Mini
mum 

Maxi
mum 

ดา้นราคา    ลูกคา้เงินสด 266 4.54 0.652 0.040 4.46 4.62 2.00 5.00 

 

ลูกคา้เครดิต 
 134 4.17 0.685 0.059 4.05 4.29 3.00 5.00 

  รวม 400 4.42 0.685 0.034 4.35 4.48 2.00 5.00 
* มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

จากตารางท่ี 4 พบวา่ ประเภทลูกคา้เงินสด มีความพึงพอใจดา้นราคาสูงสุด (M = 4.54, S.D. = 0.652) 
และประเภทลูกคา้เครดิตมีความพึงพอใจดา้นราคา (M = 4.17, S.D. = 0.685) ตามล าดบั 

 
อภิปรายผล 

 

จากผลการวจิยัความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ สามารถสรุปการอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
ผลการทดสอบสมมุติฐานตามค าถามงานวิจัยที่ 1 พบวา่ ความพึงพอใจสามารถอธิบายความจงรักภกัดี

ของลูกค้าอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  แสดงถึงอิทธิพลท่ีมีผลต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ เม่ือ
พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ มี 2 ดา้นท่ีมีค่าสัมประสิทธ์ิเป็นบวกไปในทิศทางเดียวกนั ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์และ
ดา้นราคา ส่วนด้านความพึงพอใจดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคคล ด้าน
กระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีของลูกค้า การท่ีร้าน
จ าหน่ายผลิตภณัฑท่ี์มีความหลากหลาย ครอบคลุมความตอ้งการของลูกคา้ไดทุ้กเพศทุกวยั และค านึงถึงคุณภาพ
ของผลิตภณัฑเ์ป็นหลกั จะท าใหลู้กคา้มีความพึงพอใจในผลิตภณัฑ์และส่งผลให้เกิดความจงรักภกัดีในท่ีสุด ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของณัฐพร ดิสนีเวทย ์(2559) พบวา่ องคป์ระกอบดา้นผลิตภณัฑ์ถือเป็นปัจจยัส าคญัอยา่ง
ยิ่งในการน าเสนอสินคา้ทุกประเภทให้แก่ผูบ้ริโภค ผลิตภณัฑ์ท่ีดีจะตอ้งสามารถสร้างแรงจูงใจและสามารถ
ดึงดูดผูบ้ริโภคให้เกิดการตดัสินใจซ้ือและยงัเป็นส่วนส าคญัท่ีสามารถบ่งบอกถึงภาพลกัษณ์ของสินคา้ไดเ้ป็น
อยา่งดี 
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ความพึงพอใจดา้นราคา มีความส าคญัเป็นอยา่งมากในการด าเนินกิจกรรมแลกเปล่ียนสินคา้ การท่ีร้าน
ตั้งราคาท่ีมีความเหมาะสม เป็นการตั้งราคาตามราคาตลาด มีป้ายแสดงราคาบอกชดัเจน ท าให้การตดัสินใจซ้ือ
ของลูกคา้มีความรวดเร็วยิง่ข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของไชยพศ ร่ืนมล (2558) พบวา่ ผูบ้ริโภคจะเลือกร้านท่ี
มีราคาของสินคา้และบริการเหมาะสมกบัคุณภาพท่ีไดรั้บ มีราคาของสินคา้และบริการหลายระดบัราคาให้เลือก 
เพื่อเป็นทางเลือกของผูบ้ริโภคท่ีมีความตอ้งการแตกต่างกนัและผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบัร้านท่ีมีป้ายบอกราคา
ค่าบริการชดัเจน เพื่อจะไดไ้มเ่กิดปัญหาภายหลงัและเพื่อให้ผูบ้ริโภคไดต้ดัสินใจก่อนใชบ้ริการ นอกจากน้ีราคา
ยงัเป็นการสร้างภาพลกัษณ์ดา้นความซ่ือสัตยแ์ละการแสดงความจริงใจแก่ลูกคา้ จึงเป็นการสร้างให้เกิดความ
จงรักภกัดีในท่ีสุด 

ผลการทดสอบสมมติฐานตามค าถามงานวิจัยที่ 2 พบว่า ประเภทลูกคา้ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ 
ดา้นราคาแตกต่างกนั โดยลูกคา้เงินสดมีความพึงพอใจดา้นราคามากกวา่ลูกคา้เครดิต เน่ืองจากร้านมีการตั้งราคา 
2 รูปแบบอยา่งชดัเจน โดยลูกคา้ประเภทเงินสด จะมีรูปแบบการขาย ซ้ือมา ขายไป จึงมีการตั้งราคาท่ีต ่า เพื่อให้
มีปริมาณซ้ือท่ีเยอะข้ึน ส่วนลูกคา้ประเภทลูกคา้เครดิตจะมีเง่ือนไขของระยะเวลาการช าระเงินและภาษีมูลค่าเพิ่ม
เขา้มาเก่ียวขอ้ง จึงมีการตั้งราคาท่ีสูงข้ึนกว่าราคาตลาด จึงอาจเป็นผลท าให้ความพึงพอใจของลูกคา้น้อยลง
เช่นกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (Muzammil Hanif et al, 2010) พบวา่ การตั้งราคายุติธรรมเป็นบทบาท
ส าคญัในการสร้างความพึงพอใจเชิงบวกแก่ลูกค้า ลูกค้ากลุ่มเติมเงินส่วนใหญ่ มีความอ่อนไหวด้านราคา
มากกว่าลูกคา้กลุ่มรายเดือน ความแตกต่างของราคาเพียงเล็กนอ้ย จะมีผลต่อพฤติกรรมของลูกคา้ ซ่ึงแสดงให้
เห็นวา่ ลูกคา้กลุ่มเติมเงินจะมีความพึงพอใจมาก เม่ือมีค่าโทรและแพค็เกจท่ีถูกลง คุม้ค่าและมีความยุติธรรมซ่ึง
อาจจะพฒันาเป็นลูกคา้ในระยะยาวไดใ้นอนาคต 
 

ข้อเสนอแนะ 

 
ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 

จากการศึกษาความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะไวเ้พื่อน าไปพฒันา

ธุรกิจใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้สูงสุด ดงัน้ี 

1. ร้านควรค านึงถึงคุณภาพสินคา้เป็นหลกั โดยเน้นการคดัสรรสินคา้มาจ าหน่าย มีอายุการใช้งานท่ี
ยาวนาน ปรับรูปแบบสินคา้ให้มีความหลากหลาย เขา้กบัเทรนท่ีไดรั้บความนิยมอยูใ่นขณะนั้น เพื่อสร้างความ
จงรักภกัดีของลูกคา้อยา่งย ัง่ยนื เช่นเดียวกบังานวจิยัของประพนธ์ เล็กสุมาและพิทกัษ ์ศิริวงศ ์(2555) ซ่ึงไดก้ล่าว
ว่า ควรน าสินคา้ท่ีมีแบรนด์ มีคุณภาพและได้มาตรฐานมาจ าหน่าย เน่ืองจากสินคา้จ าพวกน้ีมีความแข็งแรง 
สามารถใชไ้ดน้าน ท าใหลู้กคา้รู้สึกถึงความคุม้ค่าในการใชง้านและเกิดการซ้ือซ ้ าในคร้ังต่อไป 
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2. ร้านควรมุ่งพฒันาช่องทางการจดัจ าหน่าย ผ่านช่องทางออนไลน์อย่างจริงจงัและมีความต่อเน่ือง 
ควบคู่ไปกบัการท าการตลาดออนไลน์ผ่านแพทฟอร์มต่าง ๆ การยิงแอดโฆษณา การลงขายสินคา้ในร้านคา้
ออนไลน์ ไดแ้ก่ Shopee, Lazada ตลอดจนการเป็นพนัธมิตรกบับริษทัขนส่งต่าง ๆ เพื่อลดค่าใชจ่้ายในการขนส่ง
ใหถู้กลง ตามแนวคิดของพรภรณี รจิตานนทแ์ละฉตัรวรัญ องคสิงห์ (2562) ซ่ึงไดก้ล่าววา่ กุญแจส าคญัของการ
ปรับตวัของธุรกิจเคร่ืองเขียน คือ การปรับธุรกิจให้ทนัยุคทนัสมยั ข้ึนอยูก่บัการท าตลาดออนไลน์ เพราะตอนน้ี
ลูกคา้นิยมกบัการซ้ือสินคา้ทางออนไลน์เป็นส่วนใหญ่ เพื่อท่ีจะไดเ้พิ่มช่องทาง และเป็นการเพิ่มยอดขายให้มาก
ข้ึน ผูบ้ริโภคในยุคสมยัน้ีชอบความสะดวกสบายมากกวา่ ส่ิงไหนท่ีอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ไดม้ากกว่า
ลูกคา้ก็จะเลือกส่ิงนั้น 

 
ข้อเสนอแนะการศึกษาคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาในประเด็นท่ีน่าสนใจอ่ืน ๆ เช่น พฤติกรรมการซ้ือสินคา้เคร่ืองเขียนออนไลน์ บุคคล

ท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจซ้ือ เหตุจูงใจท่ีผูบ้ริโภคนิยมซ้ือสินคา้ ซ่ึงผูว้ิจยัคาดวา่จะมีผลต่อแนวทางการพฒันา

กลยทุธ์การบริหารการตลาดของร้านอ านาจเซอร์วสิ ซ่ึงควรจะน ามาศึกษาเพิ่มเติม 

2. ในอนาคตควรมีการท าวิจยัเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์ การสังเกต ควบคู่ไปดว้ย ซ่ึงจะเป็นผลท า

ใหก้ารวจิยัไดข้อ้มูลและกลุ่มตวัอยา่งในเชิงลึก และจะส่งผลใหง้านวจิยัมีความสมบูรณ์มากยิง่ข้ึน 

3. ควรศึกษาวิจยัถึงปัจจยัสู่ความส าเร็จของผูป้ระกอบการร้านเคร่ืองเขียน เพื่อจะไดเ้ป็นขอ้มูลให้กบั

ผูส้นใจประกอบธุรกิจน้ี ได้เห็นมุมมองของการท าธุรกิจร้านเคร่ืองเขียนในอีกแง่หน่ึง ซ่ึงจะช่วยให้สามารถ

เตรียมพร้อมในการป้องกนัและแกไ้ขปัญหาท่ีจะเกิดข้ึนไดใ้นอนาคต 

4. ควรศึกษาแบบเชิงลึกในแต่ละยีห่อ้ของอุปกรณ์ เคร่ืองเขียนต่าง ๆ เพื่อใหท้ราบถึงกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย

ท่ีแทจ้ริงของยีห่อ้นั้น ๆ เพื่อท่ีจะไดส้ามารถวางกลยทุธ์ทางการตลาดอยา่งถูกตอ้งและเกิดประสิทธิภาพมากท่ีสุด 
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